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AB,sTI{AKSJ 
ANALISIS KEPlIASA"I KO;\SlIMEI'> TERIIADAI' PENGGI'NA ,IASA ANGI'lITAN 
KA EXPRES SAJI;CAKA KELAS EKSEKII'IIF DAN IMPI.EMENTASINYA I',\IM 
lJPAYA PENINGKATAN MUTtI PELAYANAN 
DaJam kondisi ;xrsaingun yang sangat kelat scperti saat ini, hallltul~a yang ;::crlu 
diprioritaskan oleh peruSahaa:l jasa pclayana:1 tmnsportllsi adalah memuaskan pci.a:1gg;m 
agar dapat bertahan, bersaing, don menguasai pasar. h~puasan ~eNanggall d!lCftuknn 
olen kualiws baoang at8u jasa $crta kltalilaS pc:aYalt<ln pcndukullg yang dikc!::.'nJ,u,i 
pelanggar., sehingga jamma'll kl;atitas m~ngadW prioritas ulama bagl setlap pcrusahaar:: 
dan yang dijadikan tolak uiwf kell'llggldan daya Sal:1g perusahsac PERUMKA 
khususnya kercta api Expres Sar!caka kdas b~sekutif jika tidak ingin ditH1ggajkan o~dW 
para pelanggannya. nHil-"a ocrb l1lcngamati harapanwharapar, pclangg:a,mya. 
mengevaluasl pc!ayanan yang tc!ah dlbenkan scna mengukur tingkat kep~ms;.yn 
pe!anggannya_ 
Penelitian tir.gkat kcpuasar: pelanggan kereta api Expres Sancaka pcr.uhs bkukan 
dengan menyeha~kan kt;]sloner kepada ~RM (scratus 111'n<1 p,lkh) resp(\ndCll yang 
minimal teJah d"J:::l kaIi menggunakan jas:a kereta api Expres Sar.caka kda:-. b!~plDkigl;f 
Untuk mengetahui tingkat kepuasun atau ketidakpuasall peJanggan tcrhadap pcl:l\,anJ:-, 
yang dilerima dari kcn:tu api Sancaka digunakan UJI BEDA DLA RA:'A-RA l'A 
dengan hasil peihitupgan Z ..--= 33,3600 yang tndebihi limas tcont::s 1,65 :Jada tJ;ar 
sibrnifikansi 5°Al dan 2,.33 pada tarars:gniDkacsi 1% unl~k pcngllJian sat,-, si~;! Ja(( l:asd 
perhltungan terseb'Jt diketahlll ~htil ada hepen~gngan antara tmgkat CKSpeK:llsi 
(harapan) -dan 1ingkat fNers~psi pdanggan terhadap pclayanan kcrcta api E\prcs SUJli,.:aka 
kelJs Eksekutir. Untuk mdengkapi r~W 13EDA DUA RATA-RATA giata~ ?'.:nu!ls 
menguJI lagi dongan UJ! JENJANG i3E:<"1 ANDA WILCOXON (WilixoCOl:S Signed 
Rank Tes~F dcnga:i hasil perhitmgan ZW ',= 2334 yang tncleblh balas 'teoritis 1/5 radd 
taraf signifikansi 5% dan 2,33 pada tarar s;gn,fikatlsi 1%, la~i ha'dJ pcrhitL.ngan ini 
didapatkan hasil bahwa ada kesenja:lgaCl antara'lmgkat ekspekliisi d,E} lin!;:i...at per:-,ep::-i 
pelanggan terhadap pelayanan kercta ape Expres Sam'aka kc:as Es.:kutir 
Dari ba.'\il pcngujian dnltas rilaKa daput dismpul::"un bahwa teluh kqLdI 
ketldakpuasan peianggan terhadar pdayar.an yur,g tdoh dibcrikan ule:, kcreta api 
Expres Sancaka keJas Eksckullf. Untuk iw PERUMKA harus men'f>,;:baiki 1111!ILl 
pe\ayann'll kerela api Expres Sancaka kdas Eksekul:if guna Il1cmp('rsempl: kescnjang,m 
yang terJadi anima tingkat eKsp..;ktasi dal1 p(;fscpsi pdanggan, \erutfn:n tt'rhud:lr t'l 
(enam) atribut yang mempunyai h~cnja;Fgan terbcsar yaitu atribut : kt':li.!pat:l'l \\aktu, 
periengkapan, kenyamanan. armada/pr:lsan.-ma. pcrhaLa::1 dan WDWDel~NNNddh<!n d;rll,h,lllgl 
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